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Kepuasan pelanggan merupakan isu yang penting bagi menjamin keselesaan pelanggan  dalam 
sesuatu organisasi. Ini kerana mutu produk atau perkhidmatan yang disediakan oleh sesebuah 
organisasi dapat dinilai dan diperbaiki berdasarkan pandangan yang diperoleh daripada 
pelanggan. Objektif kajian ini adalah untuk menganalisa hubungan di antara kepuasan 
pelanggan terhadap kualiti dan harga barangan cenderamata di Kuching, Sarawak. Kajian ini 
akan melibatkan pelancong asing dan tempatan. Reka bentuk kajian adalah berbentuk tinjauan 
dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Instrumen yang digunakan adalah melalui borang 
kaji selidik. Borang soal selidik telah diedarkan kepada sejumlah 250 orang responden. Data 
yang diperolehi dianalisis menggunakan Pakej Statistik Sains Sosial (SPSS). Dapatan kajian 
menunjukkan tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti dan harga barangan cenderamata di 
Kuching, Sarawak. 
 
Customer satisfaction is an important issue to ensure the convenience of customers in an 
organization. This is because the quality of products or services provided by an organization 
can be evaluated and improved based on the views gained from the customers. The objective of 
this study is to analyze the relationship between customer satisfaction on the quality and prices 
of souvenir items in Kuching, Sarawak. This study will involve foreign and local tourists. The 
research design is a survey using a quantitative approach. Instruments used are through the 
survey form. Questionnaire was distributed to a total of 250 respondents. The data obtained 
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were analyzed using Social Science Statistics Package (SPSS). The findings show the level of 
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Kajian ini dijalankan untuk mengenal pasti hubungan di antara kepuasan pelanggan 
terhadap barangan cenderamata di Kuching, Sarawak yang melibatkan kepada kualiti produk 
dan harga yang ditawarkan. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci kepada sesebuah 
perniagaan dimana ianya dinilai oleh para pelanggan mengikut kepada beberapa aspek. Dengan 
kata lain, kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana segala keinginan, kehendak, 
keperluan serta harapan seseorang pelanggan itu dapat dipenuhi. Kepuasan itu dapat dinilai 
dalam beberapa aspek yang mementingkan segala harapan serta keinginan para pelanggan.  
Sarawak terkenal dengan negeri yang mempunyai pelbagai etnik. Bermula dengan itu, 
kebudayaan dan kesenian yang terdapat di negeri Sarawak mempunyai keunikan tersendiri. Ini 
dimana, setiap produk kesenian mempunyai kelebihan yang tersendiri kepada setiap pengguna. 
Anwar Omar (n.d.), melihat budaya sebagai kelompok daya tarikan pelancong melalui sudut 
alam dan masyarakat (dipetik daripada Peter, 1969). Terdapat lima kategori iaitu budaya, 
tradisional, permandangan, hiburan dan sebagainya. Sebagai contoh unsur tradisional adalah 
seperti meliputi kraftangan dan ciptaan kesenian benda, cara hidup, festival- festival rasmi 





barangan cenderamata yang dihasilkan. Kesenian meliputi banyak perkara, dan salah satu 
daripadanya ialah penghasilan barangan cendaramata. Barangan cenderamata ini semakin hari 
semakin popular dikalangan masyarakat. Hal ini disebabkan oleh, pengguna tertarik dengan 
keunikan barangan cenderamata yang boleh dijadikan sebagai keperluan, hadiah dan 
sebagainya. 
 
1.2 LATAR BELAKANG KAJIAN 
Terdapat banyak isu seperti yang dinyatakan dalam Google misalnya terdapat lebih 
daripada 1.06 juta yang menyebut mengenai barangan cenderamata termasuk definisi, istilah, 
teori dan penyelidikan masa lalu. Kajian ini secara khusus mengenai hubungan antara kepuasan 
pelanggan terhadap kualiti dan harga barangan cenderamata. Pengkaji ingin mengetahui 
dengan lebih mendalam akan hubungan di antara kepuasan pelanggan dengan faktor lain seperti 
kualiti dan harga di dalam penjualan barangan cenderamata di Kuching, Sarawak.  
Barangan cenderamata adalah satu bentuk objek yang di anggap sebagai kenang-kenangan. 
Ia merupakan cenderahati yang boleh dikumpul atau dibeli oleh pelancong sebagai tanda 
peringatan kepada tempat yang dilawatinya. Barangan cenderamata yang terdapat di Sarawak 
mempunyai pelbagai jenis bentuk dan keunikan. Kajian mengenai barangan cenderamata lebih 
menjerumus kepada pembangunan ekonomi melalui barangan cenderamata, promosi dalam 
memperkenalkan barangan cenderamata dan sebagainya. Dalam kajian ini, pengkaji 
memfokuskan mengenai tahap kepuasan pelanggan disebabkan oleh beberapa faktor seperti 






1.3 PENYATAAN MASALAH 
Kajian ini dilakukan bagi merapatkan jurang antara permasalahan yang berlaku di dalam 
kajian lepas.  Terdapat beberapa masalah yang harus diatasi daripada penyelidikan masa lalu. 
Salah satu masalahnya adalah bahawa kebanyakkan kajian terdahulu tidak menekankan faktor 
kualiti dan harga yang mendoraong kepada kepuasan pelanggan terhadap barangan 
cenderamata. Terdapat banyak kajian yang memfokuskan permasalahan lain seperti 
pembangunan ekonomi melalui barangan cenderamata, promosi dalam memperkenalkan 
barangan cenderamata, pendedahan pembuatan barangan cenderamata dan sebagainya. Antara 
contoh-contoh kajian lepas seperti , kajian yang dilakukan oleh Hazlin Halim (2007), Kajian 
Identiti Korporat Kedai Cenderamata D’Kitar dan Miki Nomura (2002), “Souvenir Purchase 
Patterns of Domestic Tourists”. Oleh yang demikian, pengkaji berminat untuk mengkaji 
mengenai tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti dan harga barangan cenderamata.  
Seterusnya, pengkaji turut mengenalpasti akan permasalahan yang wujud disebabkan oleh 
kajian mengenai barangan cenderamata kurang di dalam konteks Malaysia. Kajian mengenai 
barangan cenderamata lebih banyak dilakukan oleh negara luar. Maka, ini adalah peluang 
terbaik untuk pengkaji membuat penyelidikan mengenai barangan cenderamata di Malaysia. 
Dalam konteks Malaysia, kebanyakan penyelidikan dilakukan secara kualitatif, jadi pengkaji 
mengambil kesempatan ini untuk melakukan pendekatan kuantitatif untuk penyelidikan khusus 








1.4 PERSOALAN KAJIAN 
Perbincangan penyelidikan telah membawa kepada dua soalan penyelidikan iaitu: 
 Apakah hubungan antara kualiti barangan cenderamata yang terdapat di Kuching, 
Sarawak dengan kepuasan pelanggan? 
 Apakah hubungan antara harga barangan cenderamata yang terdapat di Kuching, 
Sarawak dengan kepuasan pelanggan? 
 
1.5 OBJEKTIF KAJIAN 
Objektif utama penyelidikan adalah: 
• Menganalisa hubungan antara kualiti barangan cenderamata yang terdapat di 
Kuching, Sarawak dengan kepuasan pelanggan.  
• Menganalisa hubungan antara harga barangan cenderamata yang terdapat di 












Berdasarkan objektif dan soalan penyelidikan di atas, adalah hipotesis bahawa:  
H1a : Terdapat hubungan yang signifikan antara kualiti barangan cenderamata dengan 
kepuasan pelanggan. 
H1o : Tiada hubungan yang signifikan antara kualiti barangan cenderamata dengan 
kepuasan pelanggan. 
H2a : Terdapat hubungan yang signifikan antara harga barangan cenderamata dengan 
kepuasan pelanggan. 














1.7 RANGKA KERJA 
 
 












Pemboleh ubah bersandar 





1.8 SKOP KAJIAN 
Kajian ini hanya memfokuskan kepada kepuasan pelanggan terhadap barangan 
cenderamata di Kuching Sarawak. Hal ini kerana, Sarawak terkenal dengan masyarakat yang 
berasal daripada pelbagai etnik. Secara tidak langsung, barangan cenderamata lebih banyak yang 
boleh diperolehi. Kajian kepuasan pelanggan akan dilaksanakan kepada pelancong asing dan 
tempatan yang melancong di Kuching, Sarawak. Fokus utama kajian ini ditumpukan kepada daerah 
Kuching, Sarawak. Pemilihan ini dibuat disebabkan Kuching merupakan ibu negeri Sarawak. Oleh 





















Kajian ini adalah untuk mengenal pasti hubungan antara kepuasan pelanggan yang 
melibatkan kualiti dan harga barangan cenderamata. Dalam bab ini, pengkaji akan menjelaskan 
secara terperinci mengenai teori yang sesuai bagi setiap pemboleh ubah.  
 
2.2 KAJIAN LITERATURE 
Kajian literature adalah mengenai kajian penyelidikan yang lepas oleh penyelidik lain. 
Pengaji telah memilih kajian yang paling dekat dan berkaitan dengan kepuasan pelanggan yang 
melibatkan kualiti produk dan harga.  
 
2.2.1 Kepuasan pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah satu kaedah penilaian dalam mengintrepetasikan keberkesanan 
terhadap penyediaan kualiti produk mahupun perkhidmatan ke arah yang lebih baik. Menurut Faiz 
Nasir dan Lee (2011), kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci kepada sesebuah 





kata lain, kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana segala keinginan, kehendak, keperluan 
serta harapan seseorang pelanggan itu dapat dipenuhi. Kepuasan itu dapat dinilai dalam beberapa 
aspek yang mementingkan segala harapan serta keinginan para pelanggan. 
Manakala menurut Fauzwadi Ali, Abu Hamed, dan Nasri Hussain (2013), kepuasan 
pelanggan merupakan sikap atau perasaan pelanggan terhadap produk atau perkhidmatan selepas 
menggunakan produk tersebut. Kepuasan pelanggan ini saling berkait rapat antara nilai 
perkhidmatan yang diterima dengan jangkaan terhadap perkhidmatan yang diharapkan. Fauzwadi 
et al. (2013) juga turut menyatakan bahawa prestasi perkhidmatan atau produk memainkan peranan 
penting dalam aspek kepuasan pelanggan. Apabila prestasi produk yang memuaskan ditawar 
kepada pengguna  melebihi  jangkaan mereka, pengguna akan merasa sangat berpuas hati dengan 
kualiti perkhidmatan atau produk tersebut. 
Menurut Zuraini (2014), kepuasan pelanggan merupakan satu penilaian subjektif yang 
melibatkan beberapa faktor iaitu psikologi, emosi dan rohani seseorang individual yang akan 
menghasilkan penilaian terhadap tahap kepuasan berdasarkan pemerhatian, keyakinan, dan 











2.2.2 Kualiti Produk 
Menurut Eriyanto pada tahun 2011, kualiti produk adalah salah satu faktor kepada penilaian 
kepuasan pengguna setelah melakukan pembelian sesuatu produk tersebut. Pengguna akan lebih 
tertarik dengan produk yang mempunyai kualiti yang bagus serta dapat memenuhi kehendak dan 
keperluan mereka. Kualiti produk yang bagus bukan sahaja dapat menarik minat pengguna sedia 
ada malahan ia juga dapat menarik minat pengguna baru untuk mencuba produk yang ditawarkan. 
Eriyanto (2011) turut menyatakan bahawa kualiti produk yang memenuhi kepuasan pelanggan 
akan menyebabkn pelanggan berminat untuk membeli produk tersebut. Bermula daripada kualiti 
produk yang bagus, maka akan terbentuknya kepercayaan pengguna terhadap produk yang 
ditawarkan. 
Selain itu, Fauzwadi Ali, Abu Hamed, dan Nasri Hussain (2013) turut menyatakan bahawa 
kualiti produk dan perkhidmatan menjadi salah satu rujukan kepada setiap pelanggan dalam 
menilai sesuatu produk atau sesebuah oraganisasi. Kualiti produk ini dapat dikaitkan dengan sifat 
sesuatu produk. 
Menurut Fadilah, Safura dan Khairuddin (2014), kualiti produk dan perkhidmatan 
merupakan penilaian pelanggan selepas menggunakan produk atau perkhidmatan dengan 
membandingkan harapan dan pandangan sedia ada terhadap produk dan perkhidmatan yang 
disediakan. 
Albertus (2012), ada menyebut mengenai kualiti produk adalah faktor utama kepada 
penilaian kepuasan pelanggan setelah produk tersebut selesai dibeli dan diguna pakai. Kualiti 






Selain itu, di dalam kajian Eriyanto pada tahun 2011, menyatakan bahawa harga juga 
merupakan perkara terpenting dalam penilaian kepuasan pelanggan. Kenyataan ini adalah 
menyokong kepada kenyataan yang dikeluarkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1994) 
iaitu harga adalah salah satu faktor penting dalam kepuasan pengguna tetapi ianya jarang dikaji 
dalam kajian terdahulu.  
Penetapan harga barangan haruslah bersesuaian dan ianya boleh diterima oleh pelanggan 
tanpa mengabaikan kualiti produk tersebut. Dengan kata lain, penetapan harga ke atas sesuatu 
produk haruslah selaras dengan kualiti produk tersebut. Muzammil, Sehrish dan Adnan (2010), 
mendefinisikan harga adalah jumlah wang yang dikenakan untuk produk atau perkhidmatan. 
Dengan kata lainnya, ia merupakan jumlah nilai yang diberikan oleh para pelanggan kepada 
peniaga untuk mendapat manfaat atau hak penggunaan sesuatu produk atau perkhidmatan. 
Penyataan ini turut disokong oleh Eriyanto (2011), pengertian harga adalah sejumlah wang yang 
diberikan pengguna kepada pemilik atau pengusaha untuk mendapatkan hak menggunakan sesuatu 
produk tersebut.  
Menurut Albertus pada tahun 2012, harga adalah jumlah nilai pertukaran yang dibuat oleh 
pengguna bagi tujuan untuk memiliki atau menggunakan produk dan perkhidmatan yang nilainya 
ditentukan oleh pembeli dan penjual melalui tawar-menawar atau nilai yang telah ditetapkan oleh 
penjual untuk harga yang sama terhadap pembelian barangan. 
Herrmann, Xia, Monroe dan Huber ( 2007) menyatakan bahawa harga bagi sesuatu produk 





kepuasan pelanggan. Pelangan melihat harga sesuatu produk itu adalah bersesuaian dengan kualiti 
atau prestasi. Selain itu, Herman et al. (2007) berpendapat bahawa tawaran harga yang memenuhi 
jangkaan seseorang pelanggan, akan menyebabkan kepuasan pelanggan tercapai dengan penilaian 
yang positif kepada sesuatu barangan tersebut. 
Selain itu, Ardhana (2010) menyatakan harga merupakan satu sudut pandangan pelanggan 
kepada kepuasan pembelian. Harga menghubungkan pelanggan kepada manfaat yang akan 
dirasakan untuk sesuatu barangan atau perkhidmatan. Harga sesuatu barangan haruslah bersesuaian 
dengan kualiti yang diterima oleh pelanggan.  
 
2.2.4 Barangan Cenderamata 
Menurut Anwar Omar (n.d.), pelancongan terbahagi kepada lima kategori iaitu, 
pelancongan etnik, pelancongan budaya, pelancongan sejarah, pelancongan environmental dan 
pelancongan rekreasi (dipetik daripada Smith, 1979). Pelancongan budaya itu merujuk kepada 
aktiviti budaya yang menjadikan ia sebagai daya tarikan utama seperti barangan perusahaan dan 
kraftangan, persembahan, cara hidup, seni bina, warisan budaya dan segala jenis unsur yang 
bercirikan cara hidup masyarakat di sesebuah destinasi. 
Seterusnya, Izazi Bustaman (n.d.), menyatakan bahawa wujudnya perkaitan antara 
perlancongan dengan cenderahati. Ini dimana, sebahagian daripada pelancong menjadikan aktiviti 
membeli barangan cenderahati sebagai salah satu hobi utama mereka semasa melancong. 
Miki Nomura (2002), berpendapat bahawa cenderamata adalah satu bentuk objek yang 





dilawatinya atau dalam erti kata lain, melambangkan kenangan seseorang melancong di sesuatu 




2.3 TEORI RANGKA KERJA 
2.3.1 Model SERVQUAL 
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